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EEN EERSTE INVENTARISATIE
MET BEHULP VAN HARDOPDENKPROTOCOLLEN
Carel Jansen 
Michaël Steehouder
"Je verkeert in de illusie dat al die 
motoronderdelen daar d oodgewoon zijn 
en dat ze namen hebben ontvangen v ol ­
gens hun bestaan. Maar ze kunnen v o l ­
komen anders genoemd worden en volko­
men anders worden gerangschikt, a lle­
maal afhankelijk van de snijrichting 
van het mes. (...) Het is belangrijk 
om je op het mes zelf te concentreren."
(R.M. Piraig, Zen en de kunst van 
het m o t o r o n d e r h o u d )
Inleiding
De Nederlandse overheid verspreidt tal van folders en a n ­
der voorlichtingsmateriaal om de burgers te informeren 
over allerlei wetten en regelingen waarmee zij in aanraking 
kunnen komen. Zulke folders zijn echter niet altijd even 
duidelijk voor de gewone burger. Veel mensen komen er zelf 
niet uit, en sijn aangewezen op hulp van familie, bekenden 
of ambtenaren.
Voorlichtingsteksten beantwoorden dus niet altijd aan 
hun doel. De vraag is nu: kan dat niet verbeterd worden; 
zijn er geen aanwijzingen te geven voor het schrijven van
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betere folderteksten ? Dit is de centrale vraag in een 
reeks onderzoeken waar wij see bezig zijn. Een van die on­
derzoeken gaat om de vraag welke problemen lezers van zul­
ke teksten precies hebben. Inzicht daarin zou iets kunner. 
zeggen over de manier waarop die teksten verbeterd zouden 
kunnen worden.
We hebben geprobeerd meer duidelijkheid te krijgen over 
die lezersproblenen met behulp van h a r a o p d e nkprotoc o11en . 
Een aantal proefpersonen (ppn) probeerde aan de hand van 
een folder over Individuele Huursubsidie na te gaan of eer. 
fictieve familie De Vries, over wie een aantal gegegevens 
werd verstrekt, in aannerking zou komen voor Individuele 
Huursubsidie en zo ja, voor welk bedrag dan precies.
Dat is geen gemakkelijke opgave. In een eerder onder­
zoek met in totaal ruim 700 proefpersonen (Steehouder & 
J ansen 1982) hebben we ontdekt dat slechts ca. 2% van de 
mensen die we een van de folders van het Mini3terie van 
Volkshuisvesting voorlegden, in staat was dit probleem 
correct op te lossen. Zelf maakten we twee alternatieven: 
één daarvan gaf een nauwelijks beter resultaat te zien: 
6,1$, saar de andere variant had meer succes. Daarmee kwan 
15,1? van de p r oef personen tot het correcte antwoord. Deze 
laatste folder bestond uit een reeks zogenaamde stroom­
schema 1s waarin de gebruiker stap voor stap instructies 
kreeg over de wijze waarop hij tot een antwoord op deze 
vraag moest komen; verder hoorde er een 'r e k e n f o r a u l i e r 1 
bij waarop de gebruiker de resultaten van allerlei bereke­
ningen kon noteren. Dat deze foldervariant meer succes had 
werd in ons onderzoek duidelijk; een verklaring voor dat 
succes zou gevonden kunnen worden door een nauwkeuriger 
analyse van de problemen die de gebruiker tegenkomt. Ook 
in dit opzicht is een onderzoek daarnaar dus de moeite 
waard.
In dit artikel bespreken we eerst enkele m e t h odologi­
sche aspecten van het onderzoek ¡net behulp van hardopdenk-
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protocollen (paragraaf 1). Daaruit zal blijken dat voor 
onderzoek van zulke protocollen een 'z o e k l i c h t t h e o r i e ' n o ­
dig is; een voorlopige beschrijving daarvan zullen we in 
paragraaf 2 geven. Tenslotte zullen we in paragraaf 3 e n ­
kele conclusies uit onze analyses presenteren.
1. Analyse van hardopdenkprotocoller, als onderzoekmethode
Een proefpersoon vragen een bepaalde opdracht - een l e e s ­
taak bijvoorbeeld - te vervullen en daarbij steeds meteen 
hardop te zeggen wat hij denkt, die uitingen vervolgens 
ieder afzonderlijk benoemen obi op grond daarvan tot con­
clusies te kom e n  over de mentale processen die zich bij 
die proefpersoon hebben afgespeeld, zo zou de hardopdenk- 
analy3e~msthode ruwweg kunnen worden beschreven.
Vooral onder invloed van het behaviorisme in de p s y c h o ­
logie heeft deze onderzoeksmethode lange tijd in een k w a ­
de geur gestaan, en nog steeds staat een aantal onderzoe­
kers er enigszins wantrouwend tegenover. De bezwaren r i c h ­
ten zich dan vooral op het gebruik van hardopdenkgegevens 
in hypothesetoetsend onderzoek. Maar ook wanneer dit soort 
gegevens wordt gebruikt in exploratief onderzoek - ond e r ­
zoek dus waarbij het er alleen nog om gaat uiteindelijk te 
komen tot zinvolle hypotheses die dan in een ver v o l g o n d e r ­
zoek kunnen worden getoetst - valt er bij sommigen een ze­
kere scepsis te constateren. Daarom besteden we hier eerst 
enige aandacht aan de waarde van uit hardopdenkprotocollen 
verkregen gegevens; daarna laten we zien hoe wij in dit on­
derzoek te wer k  zijn gegaan.
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1 .' . De waarde van hardopder.kgege vens
Breuker (1982) wijst erop dat waarschijnlijk twijfel aar­
de 'o b j e c t i v i t e i t ' van hardopdenkgegevens de belangrijkste 
oorzaak van de scepsis tegenover dit type data is. De re­
sultaten van een analyse van een hardopdenkprotocol zouden 
niet 'hard' genoeg zijn. Dat lijkt plausibel. Immers, het 
is allerminst zeker dat wat de proefpersoon zegt een weer­
gave is van wat hij denkt . Alleen al het feit dat proef­
personen tijdens een hardopdenkexperiment een groot gedeel 
te van de tijd zwijgen, weerspreekt dat (Mazeland 1983). 
Ook het gegeven dat veel denkhandelingen 'automatisch' ver 
lopen, maakt het niet waarschijnlijk dat er een één-op- 
één-relatie bestaat tussen het denkproces en de ve r b a l i ­
sering daarvan door een proefpersoon. En bovendien kan er 
dan nog een vertekening optreden doordat de onderzoeker de 
uitingen van de proefpersoon verkeerd interpreteert.
Op zichzelf valt hiertegen niet zoveel in te brengen. 
Van belang is echter wel dat men zich realiseert dat dit 
soort bezwaren niet exclusief geldt voor hardopdenkgege- 
vens. Ook aan de 'objectiviteit' van in het algemeen wel 
als bruikbaar beschouwde data, zoals antwoorden in v r a g e n ­
lijsten, kan getwijfeld worden. Ook daarbij bestaan er min 
stens twee 'filters' tussen de werkelijkheid en de data 
die in het onderzoek worden gebruikt. De proefpersoon zal 
bij het formuleren van zijn antwoord vaak, bijvoorbeeld 
door een gebrek aan taalvaardigheid of door de neiging om 
sociaal wenselijke antwoorden te geven, een vertekend 
beeld geven van wat hij werkelijk weet of vindt. En bo v e n ­
dien kan een vertekening optreden doordat de onderzoeker 
het antwoord verkeerd interpreteert.
Essentieel voor iedere interpretatie van de werkelijkheid 
is wat de w ete nschapsfilosoof Lakatos noemt een observatie 
of zoeklichttheorie die bepaait wat de onderzoeker wel en
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niet waarneemt, en die aannemelijk maakt dat gegevens op 
een valide manier verzameld kunnen «orden. Waarneming ver­
onderstelt altijd begrip en dus begripsvorming. En de be­
grippen die waarneming mogelijk maken, zijn - hoe elemen­
tair ze op het eerste gezicht ook mogen lijken - ieder op 
zichzelf als een minitheorie te beschouwen. Ze zijn even­
als meer complexe theorieën alleen op bepaalde domeinen 
van toepassing, en binnen die domeinen gelden criteria die 
bepalen welke factoren relevant zijn voor de toepasbaar­
heid van het begrip in kwestie.
Feiten spreken dus nooit zo maar voor zichzelf; hun b e ­
tekenis ontlenen ze aan de expliciete of impliciete zoek- 
lichttheorie die door de onderzoeker wordt gehanteerd. De 
werkeli j k h e i d  waarop onderzoek gericht is, is een door the­
orieën bepaalde werkelijkheid. Een aardige illustratie 
daarvan is te vinden in Koningsveld (1980, p. 135 e.v. en 
185 e.v.), waar hij uitlegt hoe in het begin van deze eeuw 
werd ge reageerd op een schijnbare falsificatie van de zgn. 
Wet van Prout uit de scheikunde.
Die wet stelt dat alle zuivere elementen uit H-deeltjes 
zijn opgebouwd, en dat het atoomgewicht van zo'n element 
steeds een geheel getal zou moeten zijn, omdat het gewicht 
van een H-deeltje als 1 is gedefinieerd. Maar wat bleek al 
lange tijd bij experimenten? Het element chloor b ijvoor­
beeld had niet een atoomgewicht met een geheel getal, maar 
dat be droeg 35.5. Een doorslaggevend tegenvoorbeeld tegen 
de Wet van Prout zou men dus geneigd zijn te concluderen. 
'Proutianen' slaagden er echter in de theorie te laten 
overleven, en zij deden dat door de zoeklichttheorie die in 
de experimenten werd gehanteerd te verwerpen. Het begrip 
'zuiver element' dat in die experimenten werd gebruikt en 
dat de kern van de gangbare zoeklichttheorie vormde, 
moest, zo toonden zij aan, op grond van het verschijnsel 
'isotopie' worden bijgestaJ.a. De Wet van Prout bleek dus 
correct, maar de waarneming dat chloor een atoomgewicht
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van een niet geheel getal had, bleek niet juist. De 'objec­
tieve, harde werkelijkheid' bleek minder objectief dan 
veel onderzoekers lang hadden willen geloven. De zoeklicht­
theorie van de critici van Prout moest worden vervangen 
door een nieuwe zoeklichttheorie.
Iets dergelijks doet zich ook voor binnen de taalkunde. 
Kerstens 4 Sturm (1979) wijzen erop dat het feitenmateriaal 
waarop uitspraken binnen de generatieve taalkunde worden 
gebaseerd, allerminst theorie-onafhankelijk is. De g e n e r a ­
tieve taalkunde heeft niets aan alleen een verzameling van 
uitingen van taalgebruikers, maar is aangewezen op int u ï ­
ties van taalbeschouwers over verschijnselen als grammati- 
caliteit, welgevormdheid, begrijpelijkheid en waarheid. De­
ze begrippen behoren tot de zoeklichttheorie die bepaalt 
welke data door een onderzoeker binnen het paradigma van 
de generatieve taalkunde wel relevant zullen worden geacht, 
en welke niet (over de vraag hoe die data dan verkregen 
moeten worden en hoe theoretisch geschoold die taalb eschou­
wers dan moeten zijn, valt overigens te twistenj zie V e r ­
hoeven (1981a en 1981b), en Sturm & Kerstens (1981)).
Verstandiger dan te eisen dat in onderzoek alleen met 'ob­
jectieve gegevens' wordt gewerkt, is het daarom om een zo 
expliciet mogelijke en voorlopig 'intersubjectief' als 
bruikbaar aanvaarde zoeklichttheorie als beslissend crite­
rium te gebruiken. En aan de explicietheid en betrouwbaar­
heid daarvan zullen hogere eisen moeten worden gesteld 
naarmate er meer filters kunnen worden verondersteld tus­
sen de werkelijkheid en de weergave daarvan in de data (zo­
als bij een h a r d o p d e n k p r o t o c o l ) . Natuurlijk, het waarnemen 
van de interne gebeurtenissen zelf heeft een strikt privé- 
karakter; daarbij kan van een expliciete zoeklichttheorie 
en een intersubjectieve overeenstemming tussen meerdere be­
oordelaars geen sprake zijn. Maar op het niveau van de re­
constructie van een denkproces op grond van de uitingen in
protocol i . --rr.:/;.::."» *.«.
dat wel genoemd wordt tegen het werken
S.n tweede bezwaar dat we g ^  ^  ^
met hardopdenkprotocollen a n d e rs zou verlopen dan
^  a ö s s r  « H S S f i ö  -  ^ ^  J ‘ ‘xtra-activiteit van
^  wanneer de « £  4 E l a h o u t (1976)
h et verbalise ren zou moeten ver ........ *
chter oP dat dat gevaar
waarschijnlijk niet zo
verbalisering
g7oot ÍS. Hardopdenken be;chouw, ,;Jw;;-het „ c9nt
van een selectie van * l l e e n _ J ^ ptl0 ln het werkgeheugen.
la ........... - - gehouden' van de stand van het
'administratie g „„„ het verba-
^toegevoegd aan de p r o b l . « o - J c . P l  
Daar wordt van 
probleem en het werk aara verzwaring b e t e ­
t. « « ^ 1 «  
Er xo.t 1" ”” - ZOh1o“ ‘ t. •» 
bij iond#re lnfor..ti. bij
- ’rl - ld: i . r r t L J » . n  «orkgeheugon « I t . p r . . « -
als men a extra belast.
Het werkgeheugen wordt dus ^  draeht om hardop te den-
Naar de vraag n ® #ye) invi oed heeft op de kwali-
ken (een positieve o  g volgens Elshout nog nau-
teit van de p r o b l e e m o p l o s s  ^  ^  ^  reaultaten van
welijks onderzoek verrich . ^  ^  ^  geconcludeerd
het schaarse °nde r z°e alleen wanneer hoge prioriteit
nag „orden, dan is de anelheid waarmee de op­
wordt gegeven aan het mo ver ^  ^  ^  
lossing wordt bereikt Qm hardop t, denken wei-
van de oplossing lij e (Elshout. 1976. p. 253-25^)-
nig of niets toe of af te
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S a m e n v a t t e n d , hardopdenkprotocollen geven nooit een weer­
gave van, maar hooguit indirecte aanwijzingen over het 
verloop van de den kprocessen die zich bij de proefpersoon 
afspelen. Maar daar staat tegenover dat het bestuderen van 
alleen de produkten van een p r obleemoplossingstaak in ie­
der geval nog veel minder direct tot inzicht in de relevan­
te d e nkprocessen leidt. De gegevens die de hardopdenkmetho- 
de oplevert mogen dan ' t h e o r i e g e l a d e n 1 zijn, maar dat is 
een pr incipieel bezwaar dat kan worden ingebracht tegen al­
le data waarmee in w e t e n s c happelijk onderzoek wordt g e ­
werkt .
Natuurlijk, voorzichtigheid is geboden bij de interpre­
tatie van de uitingen van hardopdenkende proefpersonen, al 
was het alleen maar omdat de mogelijkheid nooit kan worden 
uitgesloten dat de proefpersoon zich in zijn uitingen laat 
leiden door wat naar zijn vermoeden de door de proefleider 
gewenste of verwachte uitingen zijn. Maar zeker in de ex- 
ploratieve fase van een onderzoek als dat waarover hierna 
verslag wordt gedaan, zou het naar ons idee onverstandig 
zijn om deze bron van ideeën ongebruikt te laten.
1.2. Werkwij ze
Valt eenmaal de beslissing om gebruik te maken van de in­
formatie uit hardopdenkprotocollen, dan komt de vraag naar 
de meest geschikte werkwijze aan de orde. Gezien het doel 
van dit exploratieve onderzoek - het formuleren van hyp o ­
theses over problemen waarmee gebruikers van instructieve 
vo o rlichtingsteksten worden geconfronteerd - hebben wij ge­
kozen voor een indeling in drie fasen: het verzamelen van 
naar verwachting bruikbare hardopdenkprotocollen, het ont­
wikke l e n  van een stelsel van categorieën van uitingen, een 
stelsel van begrippen dus die samen als een voorlopige 
1z o e k l i c h t t h e o r i e ' zouden kunnen worden beschouwd, en ten-
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slotte het met behulp van dat begrippenstelsel analyseren 
van de verzamelde protocollen met de bedoeling daar de 
hypotheses aan te ontlenen waarnaar we op zoek waren.
Als onderzoeksmateriaal hebben we drie protocollen ge­
bruikt van proefpersonen van wie wij verwachtten dat 2 e 
betrekkelijk weinig moeite zouden hebben met verbaliseren, 
en van wie wij wisten dat ze in uiteenlopende mate ver­
trouwd waren met regelingen als Individuele Huursubsidie.
Om de proefpersonen een idee te geven van wat de bedoeling 
was, lieten we bij de instructie een bandopname horen van 
een als geschoold hardopdenker voorgesteld persoon die een 
bepaald probleem (een soort redactiesom) oploste. Verder 
gaven we de proefpersonen de tekst van de Huursubsidie- 
folder zoals die in het subsidietijdvak 1981-1982 door het 
Ministerie is verspreid, en een situatiebeschrijving van 
de familie De Vries waarvoor met behulp van de folder h a r d ­
op denkend het juiste subsidiebedrag asoest worden bepaald.
Bij de hardopdenksessies was een proefleider aanwezig 
die trachtte de proefpersonen te stimuleren tot het v e r b a ­
liseren. van hun gedachten door vragen te stellen als 'waar 
denk je nu aan?' en door minimale respons te geven ('hmm'; 
'ja, j a 1). Verder onthield hij zich van commentaar. Ma a f ­
loop werd de proefpersonen gevraagd om hun werkwijze nog 
eens globaal te schetsen ( r etrospec tie), om zo nog extra- 
informatie te ve rkrijgen (zoals o.a. aanbevolen door o.a. 
Van Krieken 1981). Er werden zowel geluids- als video-op- 
nam e n  gemaakt. De fragmenten die hierna ter illustratie 
geciteerd zullen worden, zijn afkomstig uit deze drie p r o ­
tocollen. De teksten zijn daarbij enigszins ' o p g e s c h o o n d ', 
d.w.z. ontdaan van versprekingen, eh's en dergelijke.
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maar kan ook gevormd worden door eerder verkregen infor­
matie (bijvoorbeeld: "Ga na of het zojuist berekende b e ­
drag lager is dan f .¿3-000,-").
3. Berekeningen , waarbij de gebruiker, al dan niet met be­
hulp van een tabel, bepaalde rekenkundige bewerkingen moet 
uitvo e r e n  (meestal met bedragen). Ook hier kan de input 
zowel uit externe gegevens als uit eerder in het algoritme 
g eproduceerde gegevens bestaan.
4. Keuzen tussen twee of meer toegestane operaties. Bij­
voorbeeld: men kan een beroep doen op een bepaalde uitzon­
der ingsregeling of afzien daarvan, of men kan eerst opera­
tie a. v e rrichten en dan b. of juist omgekeerd. Dat zulke 
keuzen kunnen voorkomen, is niet in strijd met het algorit­
misch karakter, mits het verloop van de handeling na ieder 
van de k e u z e mogelijkheden maar volledig bepaald is.
We geven de soorten taken nog eens schematisch weer, nu 
voorzien van een afkorting (de F geeft aan dat het gaat 
om taken op het functionele niveau).
FG = 
FGW = 
FGV =
FGE =
FI
FB
FK
Genereren van gegevens
Genereren van gegevens uit de Werkelijkheid 
G enereren van gegevens uit het Voo r s t e l l i n g s ­
vermogen (veronderstellingen, schattingen) 
Genereren van gegevens die uit Eerdere operaties] 
r esu lteren
Identificeren 
Berekeningen uitvoeren 
K euzen maken
tabel 1: categorisering van functionele operaties
Jl
De vraag is nu: welke soorten problemen kunnen zich voor­
doen bij het uitvoeren van deze verschillende soorten ope­
raties ? Daarvoor is het nodig iets uitvoeriger in te 
gaan op het begrip elementair dat we reeds eerder noemden. 
Een elementaire operatie is een operatie die de gebruiker 
als het ware mechanisch, automatisch, trefzeker kan u i t v o e ­
ren. Voor de meeste Nederlanders is "2+2=..." z°'n el e m e n ­
taire operatie, en bijvoorbeeld "15? van f 3 1 1 0 ,-=..." 
niet. Of een operatie elementair is, hangt dus af van de 
gebruikers, en is in principe alleen vast te stellen door
empirisch o n d e r z o e k ­
problemen kunnen zich nu voordoen wanneer een operatie 
voor een bepaalde gebruiker niet elementair is. Daarbij 
zijn verschillende mogelijkheden:
. De gebruiker weet niet welk(e) gegeven(s) als input voor
de operatie moeten dienen;
- De gebruiker weet niet hoe hij de operatie moet uitvoe-
I n ^ e i d e  gevallen is het mogelijk dat de gebruiker zich b e ­
wust is van het probleem: dan ontstaat twijfel. Maar het is 
ook mogelijk dat hij zich er niet van bewust is: dan maakt 
hij een fout door een operatie verkeerd uit te voeren of 
door een verkeerde input te hanteren.
Welke strategieën kunnen gebruikers van een folder h a n t e ­
ren wanneer ze met een van deze problemen geconfronteerd 
w o r d e n’ Uit onze hardop-denkprotocollen blijkt dat proe - 
personen daarbij drie strategieën hanteren (soms in com­
binatie met e l k a a r ):
1. De proefpersoon construeert zelf een eigen w e r k w i j ze 
voor het uitvoéren van de operatie. Hij voert dus een 
reeks operaties uit waarvan hij denkt dat ze zullen lelden 
tot de oplossing van de niet-elementaire operatie. Dit 
wordt bijvoorbeeld geïllustreerd in het volgende fragmen
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3. De proefpersoon zal een operatie overslaan . Uiteraard 
is dat niet altijd mogelijk, maar soms kan dat zonder later 
in problemen te komen.
In tegenstelling tot de 'kick and rush'-aanpak consta­
teerden we in onze protocollen óók een tendens om een 
operatie uit te stellen tot het moment dat het resultaat 
ervan als input voor een volgende operatie nodig is. Dat 
gebeurt vaak als de eerste operatie door de proefpersoon 
als onaangenaam gevoeld wordt. Een voorbeeld daarvan is te 
zien in de passage voorafgaand aan fragment (1)
(¿) "Voor het verkrijgen van Individuele Huursubsidie wordt 
uitgegaan van het belastbaar inkomen (...), verhoogd 
met ¿,5i. Beetje vreemd (...) Dus dat is p r i m a ...duide­
lijk. Het aldus gevonden bedrag mag om voor huursubsi­
die in aanmerking te komen niet hoger zijn dan ¿3.000 
gulden. Daar zitten ze zelf als je de beide inkomens 
samen optelt nog onder want ze zitten op ¿1.320 gulden. 
Maar nou zal ik eerst daar ¿,5? bij optellen."
2.2. Het besturingsniveau
Het uitvoe ren van de functionele operaties wordt beïnvloed 
door een aantal processen bij de gebruiker: besturingspro- 
cessen. De belangrijkste daarvan zijn het leesproces waa r ­
door de lezer kennis neemt van het algoritme; daarbij gaat 
het dus om een interpretatie van de tekst zelf. Daarnaast 
spelen oriëntatieprocessen een rol, waardoor de gebruiker 
het verloop van de handeling blijft overzien, en controle- 
orocessen waardoor de gebruiker controleert of hij de ver­
schillende operaties goed uitvoert.
- 99 -
2.2.1. Het leesproces
Het ls ondoenlijk hier een analyse te geven van de taken 
die een lezer moet uitvoeren om een tekst te begrijpen. We 
beperken ons hier tot die leestaken die specifiek bij dit 
soort instructieve teksten van belang lijken te zijn.
Het interpreteren van een tekst wordt veelal gezien als 
het vormen van een bepaalde mentale voorstelling van de 
tekstinhoud, bijvoorbeeld in de vorm van proposities. D a a r ­
bij wordt meestal de nadruk gelegd op het belang van de 
macr ostructu ur  : verondersteld wordt dat het begrip van 
een tekst optimaal is als de lezer in staat is bij zichzelf 
één of enkele proposities te vormen die de globale inhoud 
van de tekst weergeven. Die inhoud wordt dan ook in de vorm 
van die propositie onthouden.
In het geval van instructieve teksten als onze v o o r l i c h ­
tingstekst ligt dat anders. In de eerste plaats is het o n t ­
houden van de tekst nauwelijks van belang: de lezer hoeft 
de instructies slechts eenmaal uit te voeren, en het later 
niet nog eens 'uit zijn hoofd' te kunnen doen. In de twe e ­
de plaats is hier de m a c rostructuur van veel minder belang 
dan de microstructuur: een precieze interpretatie van iede­
re afzonderlijke instructie is belangrijker dan een ove r ­
zicht van de 'grote lijn'; strikt genomen is dat laatste 
niet eens nodig om het probleem adequaat te kunnen opl o s ­
sen. Soes zelfs kan een poging van de lezer om de ratio 
van de regeling te doorzien, een correcte u i tvoering van 
de afzonderlijke instructies in de weg staan.
Het karakter van een instructietekst brengt met zich aee 
dat de lezer moet proberen de informatie in de tekst om te 
zetten in met elkaar verbonden instructies, die hij v e r v o l ­
gens moet gaan uitvoeren.
Wij zijn nog niet in staat om weer te geven hoe dit in­
terpretatieproces van tekst naar instructiereeks precies 
verloopt. Wel kunnen we - op grond van onze hardopdenkcro-
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tocollen - aangeven waar zich problemen kunnen voordoen.
BI Interpreteren van de tekst
BIW = Interpreteren van woorden en woordgroepen
BIP = Interpreteren van passages (vaak samenvatten)
(s) = Vertalen van een descriptie in een scenario
(i) = Vertalen van een descriptie of scenario
in een instructie
BS Selecteren van de tekst
BSN = Negatieve selectiebeslissing (overslaan)
BSP = Positieve selectiebeslissing (wel lezen)
(■) = Selectiebeslissing op grond v a n .structuuraan-
duider
(v) = S electieslissing op grond van een vraag
(onduidelijkheid)
tabel 2: Overzicht van leesproblemen
___ ____
Een eerste categorie problemen kan zich voordoen doordat de 
informatie in de tekst niet altijd gepresenteerd wordt in 
de vorm van instructies (vragen en commando's), maar veelal
in de vorm van
- descripties , bijvoorbeeld: "Een voorwaarde voor het ver­
krijgen van Individuele Huursubsidie is, dat de huurprijs 
van de woning op 1 juli 1981 tenminste f 2485 per jaar 
bedraagt". De gebruiker zal zo'n mededeling voor zichzelf 
moeten omzetten in een instructie als: "Ga na of de h uur­
prijs van de woning op 1 juli 1981 lager was dan f24.85 
per jaar" .
- s c e n a r i o 'é , dat wil zeggen conditionele beschrijvingen 
van situaties; bijvoorbeeld: "Als de huurprijs van de wo-
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ning meer is dan f 2485 per jaar, dan heeft de b e t rokke­
ne (of: u) geen recht op Huursubsidie".
In het volgende fragment is te zien hoe de proefpersoon 
eerst een zin uit de folder leest; vervolgens meedeelt wat 
ze moet doen (transformatie tot een instructie) en t e n s l o t ­
te de instructie ook uitvoert.
(5) "(leest voor:) Als het hoogste van beide inkomens (1980 
+ 4.,51) f 21.500 of meer bedraagt, is dit hoogste i n ­
komen uitgang sp unt voor de berekening van de subsidie, 
(transformatie:) Dus ik hoef alleen maar meneer De 
Vries' belastbaar inkomen te weten. (...) (uitvoering 
van de instructie:) Belastbaar inkomen van de heer is 
dus 32.5244 belastbaar inkomen."
Flower e.a. (1980) hebben in een protocolanalyse ontdekt 
dat proe fpe rsonen dikwijls op basis van descripties in de 
tekst '3 c e n a r i o - u i t i n g e n ' doen, dat wil zeggen: ze spreken 
een conditionele zin uit waar de tekst een descriptie b e ­
vat. De proe fp erso nen in het betreffende experiment hadden 
echter tot taak de inhoud zodanig te onthouden dat zij die 
aan anderen duidelijk zouden kunnen maken. Blijkbaar geven 
scenario's een duidelijker voorstelling van zaken dan d e ­
scripties. Ook bij onze proefpersonen zijn zulke t r a nsfor­
maties soms te bespeuren, maar vaker komen transformaties 
voor van s c e nario—uitingen in de tekst naar prescripties 
voor operaties,
0p grond van het beschikbare materiaal lijkt het niet 
u i t gesloten dat de transformaties van descripties in de 
tekst tot prescripties zouden kunnen verlopen via scena­
rio's. Verder onderzoek is echter nodig om hier meer h e l ­
derheid over te krijgen.
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Een tweede categorie problemen doet zich voor bij het in­
terpreteren van termen-en passages. Folders als die over 
Individuele Huursubsidie bevatten uiteraard specifieke ju­
ridische termen, omdat ze gebaseerd zijn op wettelijke re­
gelingen. De betekenis van die termen is voor de gebruiker 
dikwijls onduidelijk, soms omdat men het begrip in het ge­
heel niet kent, soms omdat men de specifieke inhoud niet 
kent. Een fragment uit een protocol waar de proefpersoon 
blijkbaar problemen heeft raet de interpretatie van het be­
grip 'duurzame samenwoning van meer dan 2 personen':
(6) "Dit is geen duurzame samenwoning van meer dan 2 perso­
nen want kinderen reken je daar niet bij. Dat zal gaan 
om woongemeenschappen, neem ik aan. Duurzame s amenw o­
ning van meer dan 2 personen geldt dus ook niet".
Er blijkt soms een ingewikkelde interactie tussen het be- 
sturingsniveau en het functioneel niveau. In het volgende 
fragment gaat het bijvoorbeeld om het begrip 'belastbaar 
inkomen'. Serst zegt de proefpersoon dat dit hetzelfde is 
als 'b r u t o - i n k o m e n ' (een interpretatiefout op htft bestu- 
r i n g s n i v e a u ) . Daarna blijkt dat zij daarover twijfelt. Op 
het functionele niveau (produktie van de informatie) con­
cludeert de proefpersoon echter uit de situatiebeschrijving 
dat in de specifieke situatie van meneer De Vries het be­
lastbaar inkomen sowieso gelijk is aan zijn bruto-inkomen 
(hetgeen overigens ook onjuist is). In dat geval is het 
eventuele betekenisverschil (besturingsniveau) waar de 
proefpersoon over twijfelde, niet langer relevant.
(7) "Voor het verkrijgen van Individuele Huursubsidie wordt 
uitgegaan van het belastbaar inkomen. Dus dat is het 
bruto-inkomen. Sn eh, voor hem is het eeti belastbaar 
inkomen omdat hij geen aftrekposten heeft. Of nee, dat
is, even kijken, belastbaar inkomen, o ja, ik zit even 
te denken of dat belastbaar inkomen je bruto-inkomen is 
of het inkomen na aftrek van bepaalde onkosten. Maar 
hij heeft dus geen aftrek van bepaalde kosten, dus het 
inkomen wat hier opgegeven staat is zijn belastbaar i n ­
komen" .
3.
Een derde categorie leesproblemen is het selecteren van de 
relevante passages in de tekst. Het is duidelijk dat de 
operaties uit het algoritme niet allemaal uitgevoerd h o e ­
ven te worden: sommige gelden alleen wanneer men gehuwd is, 
of wanneer men geen inkomstenbelasting betaalt, enzovoort. 
De beslissing om een operatie al of niet uit te voeren 
wordt op het functionele niveau bepaald door het resultaat 
van een voorafgaande operatie; dat fungeert dus als input 
voor de beslissing om een volgende operatie wel of niet toe 
te passen.
Operaties die niet toegepast hoeven te worden, hoeft men 
ook nist te kennen. Dat betekent dat op het besturingsni- 
veau ook geselecteerd kan worden: de gebruiker kan die pas­
sages overslaan waarin operaties beschreven worden die hij
- blijkens het resultaat van eeerdere operaties - niet uit 
hoeft te voeren. In onze protocollen  blijkt herhaaldelijk 
dat de pr oef personen van deze mogelijkheid gebruik maken, 
maar ook dat ze dat niet altijd optimaal doen.
(8) "Die hoogte van belastbare inkomen is niet lager dan 
21.500, dus dit (= een passage in de tekst) geldt dus 
niet voor mij. Totaal is ook niet lager dan 21.500; 
geldt dus ook niet voor mij. Dit is geen duurzame sa­
menwoning {....) Geschatte inkomen van 1982, de v e r ­
wachtingen daarvan zijn ongeveer gelijk dus daar hoef 
ik verder ook geen rekening mee te houden"
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In het volgende fragment bestudeert de proefpersoon een ge­
deelte waarin puntsgewijs is opgesomd welke soorten huizen 
in aanmerking komen voor Huursubsidie. Het gaat daarbij om 
een disjunctie van een aantal categorieën, met andere 
woorden: slechts een ervan hoeft van toepassing te zijn. 
Hoewel de eerste categorie van toepassing is op meneer De 
Vries, loopt de proefpersoon toch de irrelevante mogelijk­
heden na:
(9)"In aanmerking komt: zelfstandige woningen (...) hij 
heeft een zelfstandige huurwoning, dus dat klopt. Hij 
komt wat de woning op zich betreft dus wel in aanmer­
king, tenminste afgezien van de eventuele grens van de 
huurprijzen. En wooneenheden hoef ik dus ook niet naar 
te kijken, het was al duidelijk genoeg dat het een 
zelfstandige woning was. En hier (nl. in de passage 
over wooneenheden) staat dus ook duidelijk bij dat het 
ook huizen kunnen zijn die eigendom zijn van een w o ­
ningbouwvereniging, en dit is dus een w o n i n g b ouwvereni­
ging die dit huis verhuurd heeft aan die persoon, dus 
dat klopt verder ook. En daar staat dus verder in wie 
er niet in aanmerking komen. Dat zijn...dat slaat dus 
niet op deze meneer De Vries".
Behalve de beslissing om iets over te slaan, neemt de lezer 
natuurlijk ook beslissingen om iets wel te gaan lezen. In 
de protocollen komen deze beslissingen herhaaldelijk voor:
(10)"Nu moet ik eens kijken of...nou, dan lees ik toch 
eerst even verder zodat ik straks niet weer voor ver­
rassingen kom te staan"
Bij deze beslissingen blijken structuuraanduiders in de 
tekst een belangrijke rol te spelen. De proefpersoon rea­
geert bijvoorbeeld op de subtitel "Algemeen":
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(11) Individuele huursubsidie Algemeen, daar kijk ik eerst 
even naar...Daar staat in..."
Verder is het mogelijk dat de beslissing om een bepaalde 
passage te gaan lezen wordt ingegeven door een bepaalde 
« r a a g ; in het volgende fragment vroeg de proefpersoon zich 
af of ze een bepaald bedrag nu naar boven of naar beneden 
moet afronden:
(12) "Of het nou naar boven of naar beneden moet weet ik 
niet, maar ik zal het naar boven doen. Eh, punt 7, daar 
heb je de rekenvoorbeelden. Eens even kijken, kijk ik 
gauw even naar een rekenvoorbeeld hoe ze dat gedaan 
h e b b e n . "
2.2.2. Oriëntatie in de handeling
Tijdens het oplossingsproces raakt de gebruiker al snel de 
'rode draad' van de handeling kwijt. Toch blijkt uit l i t e ­
ratuur op het gebied van probleemoplossen dat die rode 
draad van belang is. In onze protocollen blijkt dan ook 
dat de proefpersonen op verschillende plaatsen de han d e ­
ling zoals die tot dan toe is uitgevoerd, recapituleren-, 
en ook vooruitblikken op wat hun nog te doen staat.
(13) "Dus dat was het gedeelte van het inkomen. Ga ik eens 
even kijken. Het inkomen mag niet hoger zijn, of stond 
dat er niet in ? Heb ik dat niet ergens opgeschrever. ? 
Ja, boven de ¿3.000 krijg je dus geen subsidie meer. Na 
al die berekeningen ben ik eruit gekomen dat je op 
33.987 gulden 62 zit. Dus eens even kijken, de woning 
op zich komt dus wel in aanmerking, officieel. Dus de 
heer De Vries past zowel voor woning als wat inkomen 
betreft koat hij dus wel in a a n m e r k i n g .Nu de huurprijs"
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30 Oriënteren op het verloop van de handeling
BOV = Vooruitblikken
30T = Terugblikken
Tabel 3: Oriëntatie-operaties
2.2.3. Controle van de resultaten
Een derde type besturingsoperaties tenslotte is de controle 
op de (tussentijdse) resultaten van bepaalde operaties. 
Wanneer de gebruiker tevoren een schatting kan maken van 
het vermoedelijke resultaat (op grond van gegevens uit de 
folder, of van voorkennis), kan hij ook na het uitvoeren 
van een operatie controleren of het resultaat klopt.
BC 
BCV =
BCA =
Controle van het resultaat
Vooraf een voorspelling doen over het
van een deelhandeling
Achteraf controleren of een resultaat 
voorspelling klopt.
resultaat 
met de
Tabel ¿ : Controle-operaties
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3. Conclusies uit de hardopdenkprotocollen
Zoals we in de eerste paragraaf hebben betoogd, was het 
doel van onze hardopdenkanalyse het formuleren van hy p o t h e ­
sen over tekstfactoren die de bruikbaarheid van het onder­
zochte type teksten zouden kunnen beïnvloeden.
In deze paragraaf zullen we een aantal observaties in de 
onderzochte protocollen op een rij zetten, en daaruit enk e ­
le voorlopige hypothesen afleiden. Daarbij moet vermeld 
worden dat we bij onze analyses nog drie categorieën heb­
ben gebruikt die we hiervoor niet genoemd hebben, cmdat ze 
geen direct verband houden met het probleemoplossingsproces 
dat bij gebruik van dit type teksten centraal staat. Het 
b e t r e f t :
------------------------------------------------- r
H = Hardop lezen
I = Interjecties !
C = Commentaar i
tabel 5: Drie 'restcategorieën' in het analyseschema 
--------------------------------------------------------------------------1
Een voorbeeld uit een van de protocollen ter illustratie 
van deze drie categorieën:
(1i) "De subsidie wordt vervolgens verminderd met, staat 
daar 15 of 1,5, 15 % van laagst belastbare inkomen, nou, 
ik vind dit en hele vage toestand"
Eerst wordt , zij het niet helemaal letterlijk, een tekst­
fragment voorgelezen, daarna volgt een interjectie, en ten­
slotte wordt er commentaar gegeven op wat er zojuist gele­
zen is.
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Een tweede opmerking over onze werkwijze bij de analyse var. 
de protocollen betreft de vraag wat wij als eenheid van 
analyse hebben gehanteerd. Meestai wordt die beslissing ge- 
nosen voordat een categorieënsysteem wordt ontworpen. Wij 
h ebben de omgekeerde volgorde gekozen. Pas nadat we het 
hierboven uiteengezette analyseschema hadden gemaakt, be­
paalden we waar we de grenzen tussen de ana lyse-eenheden 
zouden leggen. Elke zo groot mogelijke verzameling woorden 
in de protocollen die we in haar geheel tot een van de 
(s u b - )categorieën uit het analyseschema konden rekenen, 
beschouwden we als één uiting, en daarmee als analyse- 
eenheid. Daarmee kon worden voorkomen dat we moesten defi­
niëren wat we onder bijvoorbeeld 'een zin' of 'een pro p o ­
sitie' in het protocol zouden verstaan'. Het hanter en  van 
dergelijke definities brengt tal van moeilijkheden met zich 
mee, terwijl ze bij de analyse van de leesproblemen in onze 
protocollen naar alle waarschijnlijkheid maar weinig rende­
ment zouden hebben opgeleverd.
De belangrijkste conclusies uit de protocolanalyse die we 
op de hier geschetste manier hebben uitgevoerd, zijn naar 
onze indruk de volgende drie :
Veel leesproblemen ontstaan doordat de proefpersonen de 
neiging hebben om , zodra ze een term of een uitdrukking 
menen te herkennen, die term of uitdrukking van een eigen 
interpretatie te voorzien, die -als er al een correctie 
plaats vindt- pas wordt bijgesteld wanneer dat in het ver­
dere verloop van de handeling strikt noodzakelijk blijkt 
(het 'installatie van huishoudelijke a p p a r a t e n ' - p r o b l e e m ) .
Een hierop aansluitende hypothese zou kunnen zijn, dat 
teksten waarin de lezer direct al strak wordt gestuurd bij 
de interpretatie van 'bekende' termen en uitdrukkingen en
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bij het uitvoeren van de verschillende deelhandelingen, een 
effectiever en efficiënter verloop van het probleemoplos- 
singsproces tot gevolg hebben, dan teksten waarin ie lezer 
in eerste instantie een zekere vrijheid wordt gelaten.
Een dergelijke strakke sturing kan op verschillende m a ­
nieren worden bereikt:
- door aeteen al in de inleiding van de tekst te wijzen op 
het strikt functionele karakter ervan: de tekst is niet 
bedoeld als informatieve uiteenzetting, maar alleen als 
'handleiding' of 'gebruiksaanwijzing';
- door meteen al in de inleiding de lezer ervoor te w a a r ­
schuwen dat begrippen en uitdrukkingen in de tekst vaak 
een andere betekenis hebben dan er gewoonlijk aan wordt 
t o e g e k e n d ;
- door de volgorde van de instructies in de tekst exact 
overeen te laten komen met de volgorde waarin de betref­
fende operaties moeten worden uitgevoerd;
- door het de lezer pas mogelijk te maken tot een volgende 
operatie over te gaan wanneer de voorafgaande operatie in 
zijn geheel en correct is uitgevoerd. Presentatie van 
(moeilijke passages in) de tekst in de vorm van een 
stroomschema kan een geschikt hulpmiddel zijn. Behalve in 
Steehouder 4 Jansen (1982) is de effectiviteit van zulke 
schema's reeds in diverse andere onderzoeken gebleken 
(Blaiwes 1974. Kamman 1975, Holland & Rose 1980). Ook 
presentatie in de vorm van interactieve computerprogram­
ma's is een moegelljkheid tot 'strakke sturing'. Een 
eerste experiment dat wij daarmee hebbbn gedaan, geeft 
aanleiding tot tamelijk optimistische verwachtingen (zie 
Steehouder & Jansen 1982).
- door de lezer bij complexe (reken)operaties te 'dwir.gen' 
tot m a t e r i a l i s e r i n g , bijvoorbeeld door gebruik te maken 
van een geprecodeerd 'r e k e n p a p i e r ' waarop de tussenresul­
taten vermeld moeten worden.
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Veel leesproblemen ontstaan ook doordat de vertaling van 
descriptieve tekstfragmenten naar prescriptieve instructies 
voor uit te voeren operaties moeizaam verloopt.
2.
Een hypothese die hierop aansluit, zou kunnen zijn dat in­
formatie die in een descriptieve stijl gepresenteerd wordt 
seer moeilijkheden (fouten en tijd) kost dan informatie die 
in een scenario-stijl wordt aangeboden, en dat die laatste 
informatie weer ¡neer moeilijkheden kost dan informatie die 
in een prescriptieve stijl (vragen en gebiedende wijzen) 
wordt aangeboden.
3-
De proefpersonen getroosten zich onnodige moeite door pas­
sages uit de folder te lezen die in de specifieke probleem­
situatie niet relevant zijn. Opvallend is dat ze soms wél, 
en soms niet gebruik maken van de mogelijkheid om een pas­
sage over te slaan (nog nader moet onderzocht worden of 
daar enige regelmaat in is te ontdekken, bijvoorbeeld onder 
invloed van tekstpresentatie).
Een hypothese die we naar aanleiding van deze constatering 
k unnen formuleren is dat teksten waarin aanwijzingen voor 
de selectie wo r d e n  gegeven, minder moeilijkheden opleveren 
dan teksten waarin dat niet gebeurt. Mogelijkheden voor 
zulke a a n w i jzingen zijn bijvoorbeeld:
- tussenkopjes,
- expliciete aanwijzingen als "Deze paragraaf kunt u over­
slaan als uw partner geen eigen inkomen heeft",
- stroomschema's of geprogrammeerde instructie.
-III
Slot
Het is gebruikelijk om aan het slot van het verslag van een 
experiment enerzijds de beperkingen van het experiment nog 
eens samen te vatten, en anderzijds aan te geven wat er nog 
te doen staat voordat het onderzoeksobject bevredigend is 
onderzocht. We zullen dat hier niet doen. De beperkingen 
van de hardopdenkmethode hebben we in paragraaf 1 u i t e e n g e ­
zet, en wat ons verder te doen staat volgt uit de aard van 
dit onderzoek: de hypothesen zullen getoetst moeten worden.
Een laatste conclusie willen we nog wel trekken. Uit on­
ze h a r d o pdenkprotocollen blijkt overduidelijk hoeveel m o e i ­
te de proefpersonen hadden om het (relatief eenvoudige) 
pr obleem van de familie De Vries op de lossen. Ook zonder 
di epgaande analyse bleek op een aantal plaatsen al heel 
snel hoe bepaalde problemen voorkomen hadden kunnen worden 
wanneer de tekst van de folder anders gepresenteerd was. 
Deze bevinding ondersteunt het advies van Van Woerkum 
(1982) om voorlichtingsmateriaal te pretesten voordat 
het op grote schaal verspreid wordt. Onze indruk is dat 
het afnemen van hardopdenkprotocollen een zeer vruchtbare 
methode van pretesten kan zijn.
Noot
Het spreekt voor zichzelf dat dit onderzoek niet mogelijk 
zou zijn geweest zonder de medewerking van de hardopder.ken- 
de p roefpersonen van wie we de protocollen hebben g e a n a l y ­
seerd: Riet Paus, Jan van Urk en Sija Woudstra. Bedankt! 
Leerzaam commentaar op een eerdere versie van dit artikel 
leverden Harrie Paus en W í e  Drop.
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